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ABSTRAK 
Setiap  badan  usaha  yang  bergerak  di  bidang  jasa  tidak  akan  lepas  dari  kegiatan  
pelayanan  kepada  masyarakat.  Sudah  barang  tentu  peningkatan  kualitas  pelayanan  
kepada  masyarakat  harus  ditingkatkan  terutama  di  zaman  modern  sekarang  ini  setiap  
perusahaan  selalu  berusaha  agar  produk  atau  jasa  yang  ditawarkan  dapat  diterima  dan  
dinikmati  oleh  pengguna jasa  guna  mencapai  tujuan  dan  sasaran  perusahaan.  Apabila  
kebutuhan  konsumen  bisa  terpenuhi,  maka  dalam  jangka  panjang  perusahaan  akan  
mendapatkan  keuntungan  yang  diharapkan  ditandai  dengan  adanya  peningkatan  jumlah  
konsumen.  Oleh  karena  itu,  terciptanya  kepuasan  pengguna jasa  sangat  bermanfaat  bagi  
perusahaan.  Pengguna jasa  yang  merasa  puas  akan  berusaha  untuk  melakukan  
pembelian  ulang  terhadap  produk  atau  jasa  yang  dikonsumsi  dan  akan  loyal,  
sedangkan  pengguna jasa  yang  merasa  tidak  puas  akan  menghentikan  loyalitasnya. 
Penelitian ini meneliti pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna Jasa Penilai 
Publik Muttaqin Bambang Purwanto Rozak Uswatun Dan Rekan.  
Populasi  dari  penelitian  ini  adalah  pengguna jasa  yang  menggunakan  jasa  
penilaian  properti  di  Surabaya. Sedangkan  sampelnya adalah pengguna Jasa Penilai Publik 
Muttaqin Bambang Purwanto Rozak Uswatun Dan Rekan  yang berjumlah 80 orang. Dan di 
analisis  menggunakan alat analisis Partial Least Square (PLS). 
 Di dapatkan hasil bahwa kualitas layanan berpengaruh  signifikan positif terhadap 
kepuasan pengguna Jasa Penilai Publik Muttaqin Bambang Purwanto Rozak Uswatun Dan 
Rekan   
 
Keyword : Kualitas layanan, kepuasan pengguna jasa 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Setiap  badan  usaha  yang  bergerak  di  bidang  jasa  tidak  akan  
lepas  dari  kegiatan  pelayanan  kepada  masyarakat.  Sudah  barang  tentu  
peningkatan  kualitas  pelayanan  kepada  masyarakat  harus  ditingkatkan  
terutama  di  zaman  modern  sekarang  ini  setiap  perusahaan  selalu  
berusaha  agar  produk  atau  jasa  yang  ditawarkan  dapat  diterima  dan  
dinikmati  oleh  konsumen  guna  mencapai  tujuan  dan  sasaran  
perusahaan.  Apabila  kebutuhan  konsumen  bisa  terpenuhi,  maka  dalam  
jangka  panjang  perusahaan  akan  mendapatkan  keuntungan  yang  
diharapkan  ditandai  dengan  adanya  peningkatan  jumlah  konsumen.  
Oleh  karena  itu,  terciptanya  kepuasan  konsumen  sangat  bermanfaat  
bagi  perusahaan.  Konsumen  yang  merasa  puas  akan  berusaha  untuk  
melakukan  pembelian  ulang  terhadap  produk  atau  jasa  yang  
dikonsumsi  dan  akan  loyal,  sedangkan  konsumen  yang  merasa  tidak  
puas  akan  menghentikan  loyalitasnya. 
Menurut  Kotler  (2009)  kepuasan  pelanggan  adalah  hasil  yang  
dirasakan  oleh  pembeli  yang  mengalami  kinerja  sebuah  perusahaan  
dalam  bentuk  barang  atau  jasa  yang  sesuai  dengan  harapannya.  
Konsumen  merasa  puas  jika  harapan  mereka  terpenuhi,  dan  merasa  
amat  gembira  jika  harapan  mereka  terlampaui.  Konsumen  yang  puas  
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cenderung  tetap  loyal  lebih  lama,  membeli  lebih  banyak,  kurang  
peka  terhadap  perubahan  harga  dan  pembicaraannya  menguntungkan  
perusahaan. 
Harapan  pelanggan  dibentuk  oleh  pengalaman  pembelian  
terdahulu,  komentar  teman  dan  kenalannya,  serta  informasi  dan  janji  
pemasar.  Apabila  pemasar  menaikkan  harapan  pelanggan  terlalu  
tinggi,  pembeli  mungkin  akan  kecewa  jika  perusahaan  gagal  
memenuhinya.  Di  lain  pihak,  jika  perusahaan  menetapkan  harapan  
pelanggan  terlalu  rendah,  maka  perusahaan  tidak  dapat  menarik  
cukup  banyak  pembeli,  meskipun  yang  membeli  akan  puas. 
Demikian  halnya  dengan  Jasa Penilai Publik Muttaqin Bambang 
Purwanto Rozak Uswatun Dan Rekan  di  Surabaya  yang  bergerak  dalam  
bidang  jasa  dengan  memberikan  layanan  penilaian  properti.  Melihat  
para  pesaing  yang  jumlahnya  semakin  bertambah,  dimana  para  
pesaing  tersebut  mempunyai  keunggulan  bersaing  terutama  dalam  hal  
kualitas  layanannya,  maka  perusahaan  ini  dalam  menjalankan  
usahanya  mengalami  masalah  penurunan  jumlah  pengguna  jasa  
penilaian  properti.  Data  jumlah  pengguna  Jasa Penilai Publik Muttaqin 
Bambang Purwanto Rozak Uswatun Dan Rekan  pada  3  tahun  terakhir  
(per 6 bulan)  adalah  sebagai  berikut : 
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Tabel 1.1.  
Data Pengguna Jasa Penilai Publik Muttaqin Bambang Purwanto Rozak 
Uswatun Dan Rekan 
BULAN (TAHUN) JUMLAH PENGGUNA JASA 
Januari 2010 – Juni 2010 107 
Juli 2010 – Desember 2010 137 
Januari 2011 – Juni 2011 85 
Juli 2011 – Desember 2011 75 
Januari 2012 – Juni 2012 73 
Juli 2012 – Desember 2012 58 
Sumber : Kantor Jasa Penilai Publik Muttaqin Bambang Purwanto Rozak 
Uswatun Dan Rekan 
Dari  data  diatas,  maka  dapat dilihat bahwa jumlah  pengguna  
Jasa Penilai Publik Muttaqin Bambang Purwanto Rozak Uswatun Dan 
Rekan  yang  setiap  tahunnya  mengalami  penurunan. Penurunan tersebut 
di sebabkan oleh ketidak puasan pelanggan memakai jasa perusahaan yang 
tidak sesuai dengan keinginan pelanggan. Sehingga menimbulkan 
komplain dari pengguna  jasa, komplain tersebut mengenai Proses 
penelitian melebihi batas waktu yang telah disepakati dan inspeksi ke 
lokasi yang lambat. Untuk lebih jelasnya bias dilihat di tabel berikut ini: 
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Tabel 1.2 
Data komplain Pengguna Jasa Penilai Publik Muttaqin Bambang Purwanto 
Rozak Uswatun Dan Rekan 
Dimensi Tanggal Komplain Jumlah  
Keandalan 
Januari 2010 
– Juni 2010 
1. Penerbitan  report  lebih  lama  dari  
yang  diharapkan  klien. 47 2. Proses  penelitian  melebihi  batas  
waktu  yang  telah  disepakati. 
Januari 2011 
– Juni 2011 
1. Proses penelitian melebihi batas 
waktu yang telah disepakati. 51 
Januari 2012 
– Juni 2012 
1. Proses penelitian melebihi batas 
waktu yang telah disepakati. 52  
Ketanggapan 
Juli 2010 – 
Desember 
2010 1. Inspeksi  ke  lokasi  lambat. 35 
Juli 2011 – 
Desember 
2011 1. Inspeksi  ke  lokasi  lambat. 40 
Juli 2012 – 
Desember 
2012 1. Inspeksi  ke  lokasi  lambat.  45 
Sumber : Kantor Jasa Penilai Publik Muttaqin Bambang Purwanto 
Rozak Uswatun Dan Rekan 
Penurunan  pengguna Jasa Penilai Publik Muttaqin Bambang 
Purwanto Rozak Uswatun Dan Rekan  ini di sebabkan oleh ketidak puasan 
pelanggan menggunakan jasa perusahaan tersebut. Ketidak puasan 
pengguna  jasa tersebut di sebabkan oleh kualitas layanan yang kurang. 
(Kotler, 2000),  dikemukakan  bahwa  ada  5  dimensi  kualitas  layanan  
antara  lain  keandalan ( realibility ),  berwujud ( tangibles ),  daya  
tanggap ( responsibility ),  jaminan ( assurance ),  dan  empati ( emphaty ).  
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Kepuasan pengguna  jasa itu di pengaruhi oleh kualitas layanan 
seperti yang di kemukakan oleh Dibyantoro Dan Nani (2012 ; 120) 
Pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan pengguna jasa ini 
berpengaruh sangat besar yang mana pelanggan menilai seberapa baik 
pelayanan yang diterima dengan membandingkan apa yang diharapkan 
atau yang diinginkan dari pengguna  jasa tersebut. Keberhasilan dalam 
memberikan layanan yang prima kepada pelanggan akan menimbulkan 
pandangan yang baik dari pengguna  jasa tersebut terhadap masing-masing 
perusahaan dalam memberikan pelayanan secara baik. Dari teori di atas 
maka dapat di simpulkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang di 
berikan maka akan menimbulkan kepuasan untuk para  pengguna  jasa. 
Berdasarkan  uraian  tersebut  peneliti  tertarik  melakukan  
penelitian  &  kajian  yang  lebih  mendalam  tentang  hubungan  kualitas  
pelayanan  dan  kepuasan  pelanggan  untuk  kemudian  di  jadikan  
sebagai  penelitian  dengan  judul : “ PENGARUH KUALITAS 
LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA JASA PENILAI 
PUBLIK MUTTAQIN BAMBANG PURWANTO ROZAK 
USWATUN DAN REKAN DI SURABAYA “ 
1.2 Perumusan Masalah 
  Berdasar  latar  belakang  diatas  maka  perumusan  masalah  dalam  
penelitian  ini  adalah  sebagai  berikut : 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
6 
 
 
 
“Apakah  kualitas  layanan  berpengaruh  terhadap  kepuasan  pengguna  
Jasa Penilai Publik Muttaqin Bambang Purwanto Rozak Uswatun Dan 
Rekan ?”v 
1.3 Tujuan Penelitian 
  Berdasarkan  rumusan  masalah  diatas,  maka  tujuan  dari  
penelitian  ini  adalah  sebagai  berikut : 
“ Untuk  mengetahui  pengaruh  kualitas  layanan  terhadap  kepuasan  
pengguna jasa Penilai Publik Muttaqin Bambang Purwanto Rozak 
Uswatun Dan Rekan “. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Bagi  Perusahaan  Hasil  penelitian  dapat  dijadikan  masukan  
oleh  perusahaan  sebagai  informasi  tambahan  sekaligus  bahan  
masukan  pada Kantor Jasa Penilai Publik Muttaqin Bambang Purwanto 
Rozak Uswatun Dan Rekan di Surabaya  untuk  meningkatkan  kualitas  
layanan  dalam  memberikan  jasa  penilaian  properti  pada  klien. 
Sedangkan  Bagi  Peneliti  dapat  mengembangkan  pengetahuan  karena  
dengan  adanya  pengetahuan  dan  penulisan  skripsi  ini,  penulis  dapat  
mengetahui  teori-teori  yang  telah  dipelajari  ke  dalam  praktek  yang  
sesungguhnya. 
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